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RESUMEN 
 
Este trabajo se realizó con el objetivo de dar solución a las quejas que tiene el Banco 
de la Nación – Sede Orrantia en cuanto a la calidad de atención. Esta investigación 
podrá dar soporte a este problema a través de mejoras en la atención, encontrando 
y mitigando los puntos esenciales que lo causan, utilizando instrumentos para 
recoger información, analizarla y plantear una propuesta de mejorar la calidad de 
atención.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
This investigation has the purpose to give a solution to the large number of 
complaints for the National Bank - Headquarters Lima in terms of quality of care. 
This research may support this problem through improvements in care finding and 
mitigating the essential points that cause it, using tools to gather information, analyze 
it and raise a proposal to improve the quality of care. 
 
